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1 Johdanto 
 
 
Opinnäytetyön aiheena on asiakastyytyväisyyskysely Polvijärven Osuuspankin 
etäasiakkaille. Opinnäytetyön toimeksiantaja on Polvijärven Osuuspankki. Aihe 
opinnäytetyöhön on valittu Osuuspankin strategista. Strategiassa kerrotaan 
asiakaskohtaamisen laadusta sekä asiakkuuksien aktiivisesta hoitamisesta, 
joten asiakastyytyväisyyskysely selvittää näitä strategian osa-alueita Polvijärven 
konttorin osalta. Asiakastyytyväisyyttä mittaamalla Polvijärven Osuuspankki 
hyötyy tiedoista, jotka auttavat löytämään oikeat keinot etäasiakkaiden saavut-
tamiseen. 
 
Opinnäytetyö toteutetaan sähköisesti lähetettävänä asiakastyytyväisyyskysely-
lomakkeena. Kyselyn tarkoitus on kartoittaa asiakaspalvelun eri osa-alueita. 
Tutkittaviin alueisiin kuuluvat asiakaspalvelun laatu, henkilöstön toiminta, tuot-
teet ja palvelut sekä asiakaspalvelukokemukset. Kyselystä saaduista vastauk-
sista muodostetaan tilastoja ja tekstiä. Tutkimustulosten on tarkoitus kehittää 
Polvijärven Osuuspankin asiakaspalvelua etäasiakkuuksia hoitaessa siten, että 
asiakkaat saavat parasta mahdollista palvelua. Tutkimuksella selvitetään asiak-
kaiden mielipide asiakaspalvelusta. 
 
Opinnäytetyössä edetään siten, että opinnäytetyön työstäminen alkaa kysymys-
rungon suunnittelusta. Kysely lähetetään asiakkaille, minkä jälkeen aineistoa 
analysoidaan tilastojen kautta. Lopussa esitetään tutkimuksesta saadut tulok-
set. Tulosten on tarkoitus olla asiakaspalvelua kehittäviä parannus- ja kehitys-
ehdotuksia. 
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2 Asiakaspalvelu 
 
 
Hyvä palvelu koetaan yleisesti tavoittelemisen arvoiseksi.  Palvelu on luonteel-
taan aineeton, se luodaan asiakkaan kanssa yhdessä palvelutilanteessa. Palve-
lun luonnehtiminen hyväksi tai huonoksi onkin asiakkaan kokemuksesta kiinni. 
Asiakas määrittää palvelun onnistumisen odotusten ja havaintojen pohjalta. 
(Rissanen 2005, 17.) 
 
Palvelua markkinoidaan perinteisesti tuotteella, hinnalla, saatavuudella ja mark-
kinointiviestinnällä. Kilpailukeinot muodostavat kokonaisuuden, joten mikään 
kilpailukeino ei toimi yksinään. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 26-27.) 
Asiakaspalvelussa lähtökohdat ovat asiakaslähtöisyydessä, myyntityylissä ja 
palvelun saatavuudessa sekä vaivattomuudessa (Reinboth 2008, 7). Asiakkaan 
on saatava luotettavaa, nopeaa ja henkilökohtaista palvelua, jossa ratkotaan 
asiakkaan ongelmat. Tunnelmat laadusta ja tyytyväisyydestä ratkaisevat ensi-
vaikutelman. Ensivaikutelman perusteella asiakas valitsee, tuleeko hän toistekin 
vai ei. (Pesonen ym. 2002, 59.) 
 
 
2.1 Hyvä palvelu 
 
Hyvä palvelu saadaan aikaan yhteistyöllä asiakkaan kanssa. Se tarkoittaa, että 
asiakkuudesta on huolehdittava ja asiakkaan tarpeet on tyydytettävä. Palvelua 
on kehitettävä jatkuvasti mutta hallitusti. Palvelun kehittäminen vaatii työyhtei-
söissä muutoksia: uuden oppimista ja tarpeettoman poisoppimista. Uuden op-
piminen on arvojen ja toimintatapojen iskostamista työyhteisöön siten, että työ-
yhteisö kykenee itsenäisesti reagoimaan asiakkaan vaatimaan muutostarpee-
seen. On opittava jatkuvasti omasta ja asiakkaiden toiminnasta sekä reagoitava 
nopeasti ja johdettava itse omaa kehitystä. (Rissanen 2005, 96.) 
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Asiakaspalvelua on tutkittu paljon. Eurooppalaisen asiakasuskollisuusselvityk-
sen mukaan asiakaspalvelussa tärkeitä ominaisuuksia olivat selkeä viestintäta-
pa, asiantuntemus ja rehellisyys. Muita asiakaspalvelussa tärkeäksi koettuja 
seikkoja olivat asiakkaan tarpeiden täyttäminen, lupausten pitäminen ja asiak-
kaan ongelmien ottaminen omaksi. (Pesonen ym. 2002, 60.) 
 
 
2.2 Asiakaspalvelu finanssialalla 
 
Finanssialan asiakaspalvelun tehtäviä ovat muun muassa myynti ja neuvonta, 
asiakassuhteiden ylläpito ja hoito, sijoitus- ja rahoitus neuvonta sekä korvaus-
palvelu. Asiakkaan tarvittaessa palvelua, on huomioitava muutkin tarpeet, että 
asiakaspalvelutilanteesta saadaan kokonaisvaltainen. Asiakaspalvelijan rooli 
korostuu finanssialalla, koska palvelut voivat tuntua asiakkaasta monimutkaisil-
ta. Asiakaspalvelu voi lähteä asiakkaasta itsestään tai yhtiön puolesta. Jos pal-
velu käynnistyy asiakkaan toimesta, edellyttää onnistunut asiakaspalvelu am-
matillista palvelu- ja järjestelmäosaamista sekä vuorovaikutus- ja palvelutaitoja. 
Yhtiön puolesta käynnistynyt asiakaspalvelu edellyttää huolellista valmistautu-
mista asiakkaan kohtaamiseen. On selvitettävä taustatietoja asiakkaasta ja sel-
keytettävä asiakaspalvelutilanteen tavoite. (Järvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 96.) 
 
 
2.3 Asiakaspalvelijan roolit 
 
Asiakkaat ovat erilaisia tarpeidensa mukaan. Asiakaspalvelijan on mukaudutta-
va jokaiseen asiakkaaseen asiakkaan käytöksen vaatimalla tavalla. (Järvinen 
ym. 2006, 98.) Seuraavaksi esitellään asiakaspalvelijan eri rooleja.  
 
Asiakaspalvelija voi olla tiedonvälittäjä, jolloin asiakaspalvelijan on välitettävä ja 
etsittävä asiakkaalle tietoa palveluista asiakkaan ymmärtämällä kielellä. Asia-
kaspalvelija voi olla myös rutiinimyyjä, jolloin rutiiniostajan kanssa toimitaan 
kaavamaisesti. Asiakaspalvelijan on oltava kohtelias ja hallittava myyntiproses-
si. Asiakaspalvelijan on osattava olla myös empaatikko, jolloin tarvitaan kuunte-
lutaitoja. Keskustelutaidot ovat keskeisessä osassa. Asiakkaan tilannetta on 
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kyettävä ymmärtämään. Asiakaspalvelija, joka on aloitteen tekijä, auttaa asia-
kasta tekemään päätöksen etsimällä eri vaihtoehtoja ja joskus suosittelemalla 
yksittäistä vaihtoehtoa. Tehomyyjä on vaativille asiakkaille kohdistettava asia-
kaspalvelijan rooli. Asiakaspalvelijan on oltava ripeä, tavoitteellinen ja aktiivinen. 
Sovitteleva asiakaspalvelijan rooli on tilanteen rauhoittaja, kun asiakaspalveluti-
lanne edellyttää tunteiden hallintaa ristiriitaisissa tilanteissa. Keskustelutaidot 
ovat silloinkin keskeisessä osassa. (Järvinen ym. 2006, 98-99.) 
 
 
2.4 Asiakaspalveluprosessi 
 
Asiakaspalveluprosessin osat ovat aloitus, haltuunotto, asian käsittely, yhteen-
veto ja lopetus. Prosessi on erilainen puhelimessa kuin kasvotusten. Yleisesti 
asiakaspalveluprosessi alkaa ennen kuin mitään on sanottu. (Järvinen ym. 
2006, 105.) 
 
Prosessi alkaa asiakkaan huomioimisena ja yleisen ilmapiirin aistimisena. Aloi-
tuksessa on synnytettävä asiakkaalle myönteinen tunnetila. Haltuunotossa 
asiakaspalvelija tunnustelee tilannetta kyselemällä asiakkaan tarpeita ja viestii 
olevansa palvelualtis. Käsittelyvaiheessa asiakaspalvelija esittää tarkentavat 
kysymykset ja tekee ratkaisuehdotuksen perustellusti. Asiakkaan hyväksyessä 
ratkaisuehdotuksen tehdään yhteenveto sovituista asioista. Viimeisenä prosessi 
lopetetaan ystävällisesti ja kiitetään asiakasta. (Järvinen ym. 2006, 105.) 
 
 
2.5 Asiakkaan kohtaaminen kasvotusten 
 
Asiakaspalvelutilanne on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yhtiös-
tä ja saavuttaa asiakkaan luottamus. Vaikuttaminen on parhaimmillaan kasvo-
tusten, jolloin asiakaspalvelija voi käyttää kaikkia mahdollisia vuorovaikutuskei-
noja. Asiakaspalvelutilanteessa näkyy arvostus, ystävällisyys, palveluhalukkuus 
ja aktiivisuus. Kasvotusten kohdattaessa asiakaspalvelijan on tunnettava palve-
lut ja tietojärjestelmät sekä omattava viestintä- ja tunnetaitoja. (Järvinen ym. 
2006, 106.) 
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Asiakaspalveluntilanteen aloitus rakentaa pohjan tulevalle asiakaspalvelupro-
sessille. Jokaista asiakasta on palveltava yksittäisenä asiakkaana, vaikka asi-
akkaita olisi kuinka paljon. Saapuva asiakas on kyettävä huomioimaan, vaikka 
asiakaspalvelussa olisi ruuhka-aika. Tärkeitä asioita ovat hymy, katsekontakti ja 
asento asiakasta kohti. Asiakaspalveluprosessi sisältää paljon molempien osa-
puolten tunteita. Esimerkiksi asiakaspalvelijan asenne työhön välittyy asiakkaal-
le asiakaspalvelutilanteessa. Myös tervehtiminen on tunneviesti. (Järvinen ym. 
2006, 106-107.) 
 
Haltuunotossa asiakkaalla on oletus saada asiantuntijan palvelua. Yhtiön ja sen 
palvelut on osattava. Asiakaspalvelija johtaa tilannetta oikeaan suuntaan vuoro-
vaikutustaidoilla. Palvelulla on tavoite, joka on ammattimaisella palvelijalla sel-
keä. Tavoitteena on auttaa tehokkaasti ja empaattisesti asiakasta. Haltuunotos-
sa tutustutaan asiakkaaseen ottamalla selvää asiakkaan tarpeista ja asiakas-
tyypistä. (Järvinen ym. 2006, 107.) 
 
Itse asiaa käsitellään asiakkaan tarpeen kartoittamisella. Kysymyksiä esittämäl-
lä saadaan vastaukset, joita analysoidaan sopivaa ratkaisuvaihtoehtoa varten. 
Kysymykset nopeuttavat asiakaspalveluprosessia esimerkiksi johdattelemalla. 
Olettamuksia ei tehdä, vaan asiakkaan annetaan kertoa asiansa loppuun saak-
ka. Kuuntelemalla saadaan mahdollisimman paljon hyödyllistä tietoa asiakkaas-
ta päätöksentekoa varten. Ratkaisussa asiat on selitettävä yksi kerrallaan asi-
akkaan ymmärtämällä tavalla, että asiakas saadaan ymmärtämään tapahtuva 
ratkaisu. Ratkaisun pohjalle tarvitaan perusteluita. Asiakkaalle tärkeä asia on 
siivittää tapahtuvan ratkaisun. Asiakkaalle tärkeäksi kokemaan asiaan kerrotaan 
ominaisuuksien hyödyistä, jotta asiakas voi tehdä päätöksen. (Järvinen ym. 
2006, 108-109.) 
 
Asiakaspalveluprosessissa asiakas saattaa esittää vastaväitteitä. Niihin on hyvä 
olla varautunut jo etukäteen tutustumalla yleisimpiin kysymyksiin palvelusta. 
Vastaväitteet pitää huomioida tosissaan, sillä ne viestivät asiakkaan kiinnostuk-
sesta palvelua kohtaan. (Järvinen ym. 2006, 110.) 
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Asiakaspalvelija on tarjonnut asiakkaalle vaihtoehdot asiakkaan tarpeen ratkai-
semiseksi. Asiakaspalvelija hyväksyttää vaihtoehdon asiakkaalla ja näin syntyy 
sopimus. Sopimusta läpikäytäessä on muistettava sopimusehdot ja tuoteselos-
teet. Asiakaspalvelijalle saattaa tulla myös tilanne, johon hän ei voi tai osaa esit-
tää ratkaisua. Silloin asiakas on ohjattava oikean ammattilaisen luo. (Järvinen 
ym. 2006, 110-111.) 
 
Sovituista asioista tehdään yhteenveto, jossa kerrotaan mitä on sovittu ja mitä 
on jätetty sopimuksen ulkopuolelle. Asiakaspalvelija kertoo sopimuksen seura-
uksista. Yhteenveto luo luottamusta, sillä kaikki yksityiskohdat pyritään huomi-
oimaan. Lopuksi asiakaspalvelija antaa käyntikortin tai kertaa nimensä sekä 
rohkaisee ottamaan yhteyttä, jos asiakkaalle tulee vielä jotain kysyttävää. (Jär-
vinen ym. 2006, 111.) 
 
 
2.6 Asiakkaan kohtaaminen puhelimessa 
 
Asiakaspalvelutilanne perustuu kuulolle ja puheelle asiakkaan kohtaamisessa 
puhelimitse. Sanat ja ääni ovat merkityksellisiä asiakkaan luodessaan mieliku-
vaa asiakaspalvelutilanteesta. Matala ääni ja melko hidas puhetyyli ovat puhe-
tyyliltä parhaat asiakasta ajatellen. Jos asiakas joutuu jonottamaan, on jonotuk-
sesta tehtävä mieleistä musiikin avulla. Lisäksi vuorovaikutusta pyritään lisää-
mään numerovalitsimilla. (Järvinen ym. 2006, 111-112.) 
 
Kun palvelu prosessi alkaa puhelimessa, asiakas luo mielikuvan asiakaspalveli-
jan äänen perusteella. Seuraavaksi asiakas varmistuu kenen kanssa hän pu-
huu. Rauhallisuus on puhelussa tärkeää. Haltuunottotilanteessa havainnot teh-
dään kuuntelemalla asiakasta ja hänen tunnetilaansa. Aktiivinen kuuntelija käyt-
tää asiakkaan käyttämiä sanoja. Mukautumalla asiakkaan tyyliin päästään hel-
posti yhteisymmärrykseen. (Järvinen ym. 2006, 112-113.) 
 
Kun tullaan asian käsittelyyn, esitetään kysymykset selkeästi asiakkaan omalla 
kielellä. Samalla varmistetaan että viesti on mennyt perille. Samoin ratkaisu on 
syytä esittää asia kerrallaan, sillä havaintomateriaalin käyttäminen on mahdo-
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tonta puhelimessa. Yhteenvedon osuus korostuu puhelimessa, koska samalla 
voidaan varmistaa jos jokin asia on jäänyt huomioimatta. Samalla asiakas saa 
kertauksen puhelimessa käydystä keskustelusta. Yhteenveto edellyttää monesti 
muistiinpanoja. Lopetuksessa korostetaan asiakkaalle yhteydenottamista kes-
kustelun pohjalta syntyneitä ajatuksia varten. Lopetuksessa varmistetaan, ettei 
asiakkaalle jäänyt mitään kysyttävää. Asiakasta on hyvä myös kiittää. (Järvinen 
ym. 2006, 113-114.) 
 
 
2.7 Asiakastyytyväisyys finanssialalla 
 
Asiakastyytyväisyys perustuu asiakkaan kokemaan laatuun. Finanssialalla asi-
akkaat arvioivat palvelua hyödyn ja arvon perusteella, koska kaikilla ei ole mah-
dollisuutta tehdä vertailuja eri finanssipalveluiden kesken. Asiakas käyttää arvi-
ointikriteereinä palvelun tulosta verrattuna aikaan, kustannuksiin sekä vaivan-
näköön. Kilpailuetua saadaan alentamalla asiakkaalle koituvia kustannuksia 
palveluprosessissa. (Järvinen 2006, 55.) 
 
Asiakkaan tyytyväisyys rakentuu finanssipalveluihin ja niiden osatekijöihin. Eri 
osatekijöitä ovat varsinaiset finanssipalvelut, asiakassuhde ja asiakaspalveluti-
lanne. Mielikuva laadusta voi syntyä asiakkaalle palvelutilanteen aikana tai pal-
velutilanteen jälkeen. Finanssipalvelun ominaisuudet, asiakaspalvelutilanteen 
onnistuminen ja asiakassuhteen tuomat lisäedut vaikuttavat lisäksi tyytyväisyy-
teen. Palvelutilanne voi olla huono, mutta asiakaspalvelu taaskin voi olla hyvää 
esimerkiksi asiakaspalvelijan toiminnan ansioista. Johtopäätöksenä palveluym-
päristöllä on merkitys asiakkaan kokemaan laatuun. (Järvinen ym. 2006, 56.) 
 
Asiakas kokee asiakaspalvelutilanteessa ollessaan vuorovaikutuksessa asia-
kaspalvelijan kanssa huolenpitoa. Huolenpidon tunne vaikuttaa asiakkaan muo-
dostamaan kokonaiskuvaan palvelun laadusta. Vuorovaikutuksen laatu ilme-
nee, miten asiakkaasta pidetään huolta ja miten asiakkaasta välitetään. Aineet-
tomankin palvelun kautta asiakas voi huomata välittämisen. Teknologian yleis-
tyessä on asiakaskontakteista kuitenkin pidettävä huolta, ja monesti asiakas-
kontaktit ovat pakollisia finanssipalveluissa. Asiakas saa palvelukokonaisuuden, 
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jossa hän tuntee olonsa turvalliseksi. Jokaista asiakasta on käsiteltävä oikeilla 
menettelytavoilla, riippumatta palvellaanko kasvotusten vai ilman kontaktia. Asi-
akkaalle tulee välittämisen tunne. (Järvinen ym. 2006, 57.) 
 
 
2.7.1 Asiakkaan tyytymättömyys 
 
Asiakaspalvelutilanteen epäonnistuessa asiakas kokee tyytymättömyyttä. Ylei-
siä syitä tyytymättömyyteen voidaan listata seuraavasti: 
 
 Asiakaspalvelija näyttää kyllästyneeltä 
 Asiakaspalvelijan ylikohteliaisuus 
 Asiakaspalvelija käyttää ammattikieltä 
 Asiakaspalvelun rutiinimaisuus 
 Asiakkaan pompottaminen 
 
Kokonaisuuteen vaikuttaa asiakaspalvelijan suhtautuminen kriittisiin tilanteisiin, 
kuten palvelun hitauteen, asiakkaan erityistoivomuksiin ja tapahtuneeseen vir-
heeseen. Ammattimainen suhtautuminen tilanteisiin ei vaaranna asiakaspalve-
lun epäonnistumista. (Järvinen ym. 2006, 58.) 
 
 
2.8 Pitkäkestoinen asiakkuus 
 
Hyvällä asiakaspalvelulla saavutetaan yrityksen ja sidosryhmien välille ainee-
tonta pääomaa, pitkäkestoisia asiakkuuksia. Pitkäkestoinen asiakkuus perustuu 
uskollisuuteen ja palveluihin sekä tuotteisiin sitoutuneisiin asiakkaisiin. ( Peso-
nen ym. 2002, 63-64.) Asiakas saadaan sitoutettua yritykseen esimerkiksi eduil-
la, bonuksilla ja alennuksilla. (Lehtinen 2004, 34.)Kun asiakas on saatu sitoutet-
tua, on tuotettava asiakkaalle lisäarvoa ja annettava kilpailukykyiset hinnat.  
Pitkäkestoinen asiakkuus edellyttää yritykseltä esimerkiksi normien säilyttämis-
tä, verkostojen hyödyntämistä sekä hyvää mainetta.( Pesonen ym. 2002, 49.) 
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Pitkäkestoiset asiakkuudet tuovat yrityksille etuja. Sitoutuneet asiakkaat yleensä 
lisäävät asiakasosuuttaan ostamalla enemmän yrityksen tuotteita ja palveluita 
kuin muut asiakkaat. Sitoutuneet asiakkaat ovat tyytyväisiä yrityksen tuotteisiin 
ja palveluihin, joten he pitävät yllä yrityksen hyvää imagoa muiden asiakkaiden 
ja potentiaalisten asiakkaiden keskuudessa. Tiivistetysti pitkäkestoisilla asiak-
kuuksilla saadaan pysyvä asiakaskanta. (Lehtinen 2004, 25.) 
 
 
2.9 Asiakkaan palvelutarpeen tutkiminen 
 
Jotta pystyttäisiin saamaan tietoa asiakkaan syvistä tarpeista, odotuksista, tule-
vaisuudesta ja parannusehdotuksista on tehtävä tutkimuksia. Tutkimuksen val-
misteluun ja esityöhön kuuluu taustaselvitykset. Taustaselvityksillä saadaan 
perustietoa ideointia varten.  (Rissanen 2005, 26.) 
 
Asiakas valitsee palvelun, josta hän itse hyötyy. Palvelun valintaan liittyy myös 
hinta. Asiakkuudet ovat parhaimmillaan pitkäkestoista yhteistyötä, jossa mo-
lemmat osapuolet hyötyvät. Oikeat asiakkaat tavoitetaan markkinointiviestinnäl-
lä, jossa tavoitellaan tiettyä asiakassegmenttiä. (Rissanen 2005, 47-48.) 
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3 Pankkipalveluiden kehittyminen 
 
 
OP-Pohjola on kehittynyt reilussa sadassa vuodessa paljon. Kaikki sai alkunsa 
siitä, kun vuonna 1902 perustettiin Osuuskassojen keskuslainarahasto Osake-
yhtiö. Lainoja alettiin myöntää 1903, ja ensin lainaa myönnettiin osuustoiminnal-
lisille yrityksille, kunnille ja seurakunnille. Talletukset on otettu ensin vain jä-
seniltä, vasta myöhemmin on alettu ottaa talletuksia yleisöltä. Pankin tavoite on 
ollut alkuaikoina edistää osuuskassaliikettä sekä toimiminen maalaisväestön 
osuuskassojen ja paikallisten osuuskassaliittojen yhdyssiteenä ja aatteellisena 
keskusjärjestönä. Vakuutuspuoli sai alkunsa siitä, kun Osuuskassojen vakuu-
tusrahasto aloitti toimintansa vuonna 1933. (OP-Pohjola-ryhmä 2012, OP-
Pohjola-ryhmän historia.) 
 
1950-luvulla on muuttoliike maalta kaupunkeihin aiheuttanut sen, että osuus-
kassojen oli keskityttävä entistä enemmän asuntolainojen myöntämiseen. 
Osuuskassojen oli oltava myös mukana rakentamassa uusia asuntoja uusille 
kaupunkilaisille. Yritystoiminnan rahoittaminen kiihtyi myös 1950-luvulla talletus-
ten lisääntyessä. Vasta 1970-luvulla pankit alkoivat kohdella kaikkia väestöryh-
miä tasapuolisesti uuden pankkilain myötä. Paikallispankeista tuli liikepankkien 
veroisia. Henkilöasiakkailla alkoi olla entistä enemmän lainoja 1990-luvulla.(OP-
Pohjola-ryhmä 2012, OP-Pohjola-ryhmän historia.) 
 
Rahastotoiminta on alkanut 1980-luvulla, kun OP-rahastoyhtiöperustettiin. Sil-
loin markkinoille tulivat ensimmäiset sijoitusrahastot OP-Tuotto ja OP-Kasvu. 
Pankkitoiminnan luonne muuttui kokonaan 1980-luvulla, kun varainhankinta 
vapautui. 1980-luvun lopussa OKOsta tuli myös pörssiyhtiö. 2000-luvulla pank-
kiryhmä muuttui finanssiryhmäksi, jolloin OP-Pohjola oli markkinajohtaja lähes 
jokaisella liiketoiminta-alueella. (OP-Pohjola-ryhmä 2012, OP-Pohjola-ryhmän 
historia.) 
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Nykyisen OP-Pohjola-ryhmä -nimensä se on saanut vuonna 2007. Keskusorga-
nisaatio on muuttunut paljon, sillä OP-Keskus on jakaantunut kahdeksi toimijak-
si. OP-Pohjolaosk vastaa ryhmäohjauksesta ja valvonnasta. OP-Palvelut Oy 
vastaa OP-Pohjola-ryhmän ja sen jäsenpankkien keskitettyjen palveluiden ke-
hittämisestä ja tuottamisesta.OP-ryhmä on Pohjola-Yhtymä Oyj:n pääomistaja. 
OP-Pohjolalla on valtakunnallisesti kattavimmat ja monipuolisimmat pankki-, 
vakuutus- ja sijoituspalvelukokonaisuudet. (OP-Pohjola-ryhmä 2012, OP-
Pohjola-ryhmän historia.) 
 
 
3.1 Kansainvälistyminen 
 
Vuonna 1975 alkoi kansainvälinen toiminta, kun OKO liittyi SWIFT-
maksuliikejärjestelmään, joka on pankkien kansainvälisen yhteistyöverkoston 
perustama. Seuraavana vuonna on perustettu Lontooseen Unico-ryhmä viiden 
keskieurooppalaisen osuuspankin kanssa. Unico-ryhmä on perustettu osuus-
toiminnallisia keskuspankkeja varten. (OP-Pohjola-ryhmä 2012, OP-Pohjola-
ryhmän historia.) 
 
Seuraavat suuret kansainvälistymisen merkit alkoivat 1990-luvulla, kun Viroon 
perustettiin Seesam International vahinkovakuutusyhtiö, joka oli Pohjolan tytär-
yhtiö. Kansainvälistymisestä kertoo myös The Banker Magazinen antama tun-
nustus vuoden pankiksi Suomessa useampana vuonna 2000-luvulla.(OP-
Pohjola-ryhmä 2012, OP-Pohjola-ryhmän historia.) 
 
 
3.2 Palveluiden sähköistyminen 
 
Palvelut alkoivat sähköistyä 1960-luvulla, kun alettiin pikkuhiljaa siirtyä auto-
maattiseen tiedonkäsittelyyn. Ensimmäinen sopimus tietokoneiden hankkimi-
seksi on tehty vuonna 1966. Sähköisissä palveluissa Osuuspankkiryhmä nousi 
edelläkävijäksi jopa maailmanlaajuisella tasolla. 1990-luvulla perustettiin verk-
kopankki, joka oli Euroopan ensimmäinen ja toinen maailmassa. (OP-Pohjola-
ryhmä 2012, OP-Pohjola-ryhmän historia.) 
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Nykyisin pankkiasioinnin voi hoitaa pitkälti sähköisenä: laskut, tilisiirrot ja muut 
pankkiasiat voi tehdä verkkopankissa. Kassojen määrä on vähentynyt paljon 
siitä, mitä ennen tarvittiin. Pankkikortit ovat osaltaan myös vaikuttaneet siihen, 
ettei kasvokkain tapahtuvaa palvelua tarvita enää niin paljon kuin ennen. 
 
 
4 Pankkitoiminnan erityispiirteet 
 
 
4.1 Lainsäädäntö 
 
Finanssialalla toimintaa säätelee yleinen sopimusoikeudellinen lainsäädäntö. 
Sopimusten syntymistä säätelee oikeustoimilaki. Kuluttajansuojalaki, laki sopi-
mattomasta menettelystä elinkeinotoiminnassa ja kilpailulainsäädäntö ovat esi-
merkkejä yleislaeista. (Järvinen 2006, 49.) 
 
Erityispiirteet lainsäädännössä nousevat esiin finanssialan eri lakien perusteella 
säädetyssä vaitiolovelvollisuudesta. Vaitiolovelvollisuus koskee yksityisten hen-
kilöiden, yritysten ja yhteisöjen tietoja, jotka ovat luottamuksellisia. Finanssiyhti-
öiden jokapäiväisessä toiminnassa tulee esille tietoa esimerkiksi asiakkaiden 
taloudellisesta asemasta, liike- tai ammattisalaisuuksista ja terveydentilasta. 
Luottamuksellisia tietoja ei saa luovuttaa ulkopuolisille rangaistuksen uhalla ei-
kä. Tietojen pitää olla järjestetty niin, etteivät ulkopuoliset henkilöt voi saada 
niitä haltuunsa ilman asiallista tai laissa säädettyä perustetta. (Järvinen ym. 
2006, 49) 
 
Lait, jotka koskevat asiakkaan tietojen antamista, ovat henkilötietolaki ja jul-
kisuuslaki. Julkisuuslaki käsittää asianosaisaseman, julkisuusperiaatteen ja oi-
keuden saada tietoja itseä koskevista viranomaisten asiakirjoista. Julkisuuslaki 
edistää julkisuusperiaatteen toteutumiskäytännön viranomaistoiminnassa. Jul-
kisuuslain mukaan asiakirjat ovat lähtökohtaisesti julkisia, salassapito perustuu 
poikkeussäännöksiin. Julkisuuslaki on yleislaki, joten sitä sovelletaan finans-
sialalla vain silloin, kun erityislaeissa ei toisin säädetä. (Järvinen ym. 2006, 49.) 
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4.2 Hyvä pankkitapa 
 
Hyvä pankkitapa tarkoittaa toimia asiakassuhteessa. Pankin on tunnettava asi-
akkaansa ja asiakkaan taloudellinen tilanne riippuen asiakassuhteen vaatimasta 
laajuudesta. Pankkisuhde perustuu luottamukseen ja rehellisyyteen. Pankin 
velvollisuuksiin kuuluu asiakkaan edun huomioiminen sekä toiminnan asianmu-
kaisuuden valvominen, ohjeistaminen ja johtaminen. Asiakkaan palveluista tu-
lee aina laatia vaadittavat asiakirjat. (Järvinen ym. 2006, 49.) 
 
Hyvän pankkitavan lisäksi on myös hyvä vakuutustapa. Hyvään vakuutustapaan 
kuuluu päätösvaltaa käyttävien henkilöiden toiminta muodollisesti lain mukaan. 
Toiminnan on oltava eettisesti kestävää, kohtuullista ja oikeudenmukaista.  
Kaikki toimintaan liittyvä on oltava hyvän vakuutustavan mukaista. (Järvinen 
ym. 2006, 49.) 
 
 
4.3 Rahoitustoiminnan vastuu 
 
Vaasan yliopistossa tehdyssä tutkimuksessa on esitetty väitteitä yhteiskunta-
vastuun erityispiirteistä pankkisektorilla. Tutkimuksen mukaan pankeilla on ta-
loudellinen ja sosiaalinen vastuu yhteiskunnassa ja yhteiskunnan kehittämises-
sä. 
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Pankkialalla vastuuseen kuuluu esimerkiksi asiakkaan maksukyvyn varmistami-
nen. Pankkien vastuulla on määrittää toimintatavat tilanteissa, joissa asiakkaan 
maksukyky ei ole riittävä. Pankkien on asetettava oma etu edelle, kun on kyse 
maksukyvystä. Toiminta näissä tilanteissa heijastuu suoraan riskienhallintaan ja 
taloudelliseen tilanteeseen. Pankilla on myös vastuu kuunnella asiakasta tilan-
teissa, jotka käsittävät maksukyvyn riittämättömyyttä. Silloin on kyse sosiaalisen 
vastuun kantamisesta. Yritysrahoituksessa taas on huomioitava yrityksen eetti-
syys ja itse yrityksen toiminta. Vastuulliset rahastot ovat esimerkki toiminnan 
sopeuttamisesta ympäristön arvojen ja toiveiden mukaiseksi. (Koivuporras 
2008, 124.) 
 
 
5 Asiakastyytyväisyystutkimus ja tulokset 
 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on tuottaa Polvijärven Osuuspankin työntekijöille 
hyödyllistä materiaalia asiakaskohtaamisia suunniteltaessa tulevaisuudessa. 
Tutkimuksen on tarkoitus auttaa kohtaamaan asiakkaat entistä asiakaslähtöi-
semmin. Asiakkaat on tavoitettava parhaalla mahdollisella tavalla. Tutkimuksen 
tehtävä on saada esille teoreettista materiaalia ja käytäntömalleja, jotka auttavat 
henkilöstöä toteuttamaan tutkimuksesta saatuja tuloksia käytäntöön. Tutkimus-
tehtävä on siis toteuttaa asiakastyytyväisyyskysely niin, että tutkimuksesta saa-
dut tulokset voidaan toteuttaa teoreettisten käytäntöjen avulla. 
 
 
5.1 Tutkimusmenetelmä 
 
Tutkimukseen aineistoa kerätään esimerkiksi haastattelulla, kyselyllä ja havain-
noinnilla. Menetelmiä voidaan käyttää yksinään, rinnakkain ja yhdistettynä. Me-
netelmän valinta perustuu tutkittavaan ongelmaan sekä tutkimusresursseihin. 
Myös tutkimusasetelma määrittää, mitä menetelmiä voidaan käyttää. Jos aste-
lema on vapaa, voidaan käyttää havainnointia, omaelämäkertoja sekä keskus-
teluja. Jos asetelma on strukturoitu ja formaali, käytetään enemmän kokeellisia 
menetelmiä sekä strukturoituja kyselyitä. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 73.) 
19 
 
 
Opinnäyteyössä käytettävä tutkimusmenetelmä on kvantitatiivinen tutkimus. 
Kvantitatiivinen tutkimus toteutetaan sähköisesti lähetettävänä kyselynä, koska 
se on helpoin ja nopein tapa saavuttaa etäasiakkaat silloin, kun kohdejoukko on 
suuri. Tutkimuksen kohdejoukko on Polvijärven Osuuspankin etäasiakkaat, jot-
ka ovat jokseenkin aktiivisia. Kohdejoukon valintakriteereinä käytetään ikää 25-
50 vuotta ja katetta 200 euroa. Kriteerit on valittu määrittämään aktiivisia asiak-
kaita. 
 
 
5.2 Tutkimuksen luotettavuus 
 
Tutkimuksen mittareiden luotettavuutta arvioidaan validiteetilla ja reliabiliteetilla. 
Validiteetti on mittarin pätevyys, eli mittaako mittari sitä, mitä on tarkoitus mitata. 
Esimerkiksi iän merkitys mitattavasta asiasta määrittää validiteetin. Iällä voi olla 
tarkoitus mitata esimerkiksi asenteita, fyysisiä ominaisuuksia tai kulutustottu-
muksia. Reliabiliteetti on mittarin pysyvyys, eli mittari ei saisi olla herkkä ulko-
puolisille muutoksille, että tutkimus olisi luotettava. Mittausta toistattaessa olisi 
siis tultava lähes samat tulokset. (Karjalainen 2010, 23.) 
 
Mielestäni tutkimukseni on luotettava, koska ikää käytetään tutkimustuloksia 
analysoitaessa. Ikä on luotettava mittari. Lisäksi ikää käytetään vertaamaan iän 
riippuvuutta yhteydenpitotapoihin pankkiin. Tutkimus saattaa antaa eri tuloksia, 
jos se toistetaan, koska vastauksia tuli melko vähän. Kuitenkin tutkimus antaa 
selkeät suuntaviivat yleisestä mielipiteestä. Siksi tutkin moodia, eli tyyppiarvoa. 
 
 
5.3 Kyselylomake 
 
Kyselylomakkeen toteutus tehtiin opinnäytetyösuunnitelman mukaan. Siinä ai-
healueiksi oli mietitty yhdessä ohjaaja Jorma Suomalaisen kanssa taustatiedot, 
asiakaspalvelun laatu, henkilökunnan toiminta, pankkipalvelut, vakuutuspalvelut 
ja kokemus asiakaspalvelusta. Lisäksi kysely sisälsi avoimia kysymyksiä, jotka 
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käsittelivät palvelutilanteen onnistumista. Samalla annettiin mahdollisuus va-
paaseen palautteeseen.  
 
Kyselylomake (liite 1) koostuu avointen kysymysten lisäksi monivalintakysy-
myksiä ja sekamuotokysymyksiä. Sekamuotoiset kysymykset koskivat taustatie-
toja ja yhteydenpitoa pankin kanssa. Taustatiedoissa ja tutkittavissa aihealueis-
sa kysymystyyppinä käytettiin monivalintakysymystä. Kysymyksiä oli yhteensä 
50, joista kymmenen oli taustatietokysymyksiä, seitsemän kysymystä koski yh-
teydenpitoa pankkiin, kolme avointa kysymystä ja 30 monivalintakysymystä. 
 
 
5.4 Kyselyn toteuttaminen 
 
Kyselyn kysymykset ja saatekirje saatiin valmiiksi lokakuussa, mutta kysely lä-
hetettiin vasta marraskuussa. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa 5.-18.11.2012. 
Vastausajaksi suositeltiin OP-Pohjolasta kahta viikkoa, koska kaikki asiakkaat 
eivät käytä verkkopankkia joka viikko. Kyselystä ei lähetetty muistutusviestiä. 
Kyselyn saatekirjeessä kerrottiin, mitä kyselyllä on tarkoitus selvittää ja mihin 
tuloksia käytetään. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kaksi kappaletta 
elokuvalippuja. 
 
Kyselyn vastaukset sain Opsetista vastausajan jälkeen henkilöltä, joka toteutti 
kyselyn. Kyselyyn oli vastannut 22 henkilöä, joten vastausprosentti oli noin 8 %- 
yksikköä. Kyselyn vastauksista oli tehty Opsetissa keskiarvotaulukot Microsoft 
Power Pointille ja Microsoft Wordille, Word-tiedosto avoimista vastauksista ja 
Excel-taulukko vastauksista.  
 
 
5.5 Tulokset 
 
Opinnäytetyössä halusin tutkia iän merkitystä mielipiteen määräytymiseksi, kos-
ka näin saadaan selville, minkä ikäisille sopii mikäkin yhteydenpitotapa parhai-
ten.  Yhteydenpitotavan ja iän riippuvuudesta laskin myös moodin, joka voidaan 
laskea luokitteluasteikon muuttujille, koska mittaustasosta johtuen ei voida las-
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kea keskiarvoa. Mielipiteissä tutkin mediaania, koska muuttujat ovat järjestysas-
teikon tasoisia. Järjestysasteikossa muuttujat voidaan laittaa suuruusjärjestyk-
seen. Vertailun tein iästä ja mielipiteestä. Samalla laskin myös keskihajonnan, 
joka mittaa havaintojen ryhmittymistä keskiarvonsa ympärille. Tuloksia ei pysty 
opinnäytetyössä erittelemään, koska opinnäytetyö on salainen. 
 
 
 
6 Pohdinta 
 
 
Opinnäytetyön tekeminen oli minua itseäni kehittävä prosessi. Opinnäytetyötä 
tehdessä vasta huomasin, mikä oli itse asiassa opinnäytetyön vaativin osuus ja 
päätehtävä. Opinnäytetyössä sain toimeksiantajalta vapauden valita, mitä tulen 
opinnäytetyössäni käsittelemään. 
 
Kehittävää oli myös huomata, että saaduista tuloksista pystyy tekemään johto-
päätöksiä. Opinnäytetyö olisi mielestäni epäonnistunut, jos se olisi jäänyt pel-
käksi teoriaksi ja kysymyslomakkeen tekstiksi purkamiseksi. Sain kuitenkin kat-
tavia vastauksia, joista oli hyvä ammentaa tuloksia ja johtopäätöksiä. 
 
 
6.1 Johtopäätökset ja kehittämisideat 
 
Johtopäätöksenä voisin todeta, että palvelu on ollut kaikin puolin toimivaa Polvi-
järven Osuuspankissa. Suuria kehityskohteita ei kyselyn perusteella ilmennyt. 
Opinnäytetyö on salainen, joten johtopäätöksiä ja kehittämisideoita ei voi ker-
toa. 
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6.2 Opinnäytetyön toteutusprosessista 
 
Opinnäytetyötä oli kokonaisuudessaan miellyttävä tehdä. Aihe oli kiinnostava ja 
kyselyn tekeminen ei sen takia tuottanut vaikeuksia. Olin tyytyväinen saamiini 
vastauksiin, sillä kyselyitä lähetettiin melko suuri määrä, että vastuksiakin tulisi. 
Muihin pankkeihin tehdyissä asiakastyytyväisyystutkimuksissa on vastuspro-
sentiksi tullut esimerkiksi 55 % -yksikköä. (Räisänen 2009, 32.) Toisessa pank-
kiin tehdyssä asiakastyytyväisyystutkimuksessa oli vastausprosentti 37 % -
yksikköä. (Puustinen 2010,26). Verkkoviestin lähettämisessä on vaarana, että 
uusia viestejä ei lueta tai verkkopankissa ei käydä usein. Verkkoviesti oli kuiten-
kin helpoin tapa saavuttaa asiakkaat. 
 
Kyselylomake tuli suunniteltua huolellisesti, joten kyselyn tulokset ovat mieles-
täni luotettavat eikä väärinymmärryksiä ole tullut. Pieni vastausprosentti voi 
hieman vaikuttaa tulosten luotettavuuteen, joten kyselyn toistettaessa saattaisi 
tulla eri tulokset. Asiakastyytyväisyyttä mittaavat väittämät ovat myös pysyviä, 
eikä niihin vaikuta ulkopuolelta tulevat muutokset.  
 
Olen tyytyväinen kyselystä saatuihin vastauksiin, koska vastaajat olivat jaksa-
neet paneutua kyselyyn vastaamiseen. Siihen on luultavasti vaikuttanut eloku-
valippujen arvonta, mikä oli houkuttimena kyselyyn vastaamiseen.  
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